



1. Nombre de volums de bibliografia recomanada respecte al nombre d'alumnes de 
títols oficials i títols propis. 
2. Percentatge de documents enviats per préstec interbibliotecari en un termini 
màxim de 7 dies laborables. 
3. Percentatge de documents rebuts per préstec interbibliotecari en un termini 
inferior a 25 dies laborables. 
4. Nombre de reserves/any de sales de treball en grup i sales d'investigadors. 
5. Taxa d'ocupació de les sales d'estudi de les biblioteques, de les sales d'obertura 24 
hores i de les sales amb obertures extraordinàries. 
6. Nombre d'assistents a cursos de formació generals. 
7. Percentatge de titulacions de grau que incorporen els cursos de formació CI2. 
8. Percentatge de sol·licituds d'informació bibliogràfica complexa ateses en el termini 
de 5 dies hàbils. 
9. Percentatge de queixes i suggeriments atesos i respostes en el termini de 5 dies 
hàbils. 
10. Total de cerques en revistes electròniques i bases de dades per personal 
investigador. 
11. Nombre de descàrregues d'articles de revistes-i a text complet i de llibres-i per 
personal investigador. 
12. Nombre d'accessos a la Web i al catàleg de la biblioteca per usuari potencial. 
13. Nivell de coneixement, ús i satisfacció dels usuaris.  
                       
 
 
Indicadors de la Carta de Serveis de la  Biblioteca Universitària. 





1. Nombre de volums de Bibliografia recomanada respecte al nombre 
d’alumnes. 
 
El seu objectiu és avaluar l'existència de la bibliografia recomanada pel professorat en les 
diferents assignatures. Per a açò s'avalua la disponibilitat de la mateixa, amb la finalitat de 
completar les possibles llacunes. L'indicador reflecteix tant el nombre de volums de 
bibliografia recomanada com el percentatge per alumne. 
 
 
Nombre d’alumnes Nombre de volums Volums per alumne 
27.925 109.592 3,92 
 
 
2 Percentatge de documents enviats per préstec interbibliotecari en un 
termini màxim de 7 dies laborables. 
 
Aquest indicador respon al compromís d'enviar el 70% de la documentació sol·licitada a 
Préstec Interbibliotecari per biblioteques externes en un termini màxim de 7 dies 
laborables.  
 
Per a la seua aplicació es calcula el nombre total de sol·licituds de préstec interbibliotecari 




 Nombre total de 
sol·licituds 
Nombre ateses en 7 
dies laborables 
Percentatge 
Sol·licituds de P.I. 
enviades 
2.247 1.820 80’99% 
 
3. Percentatge de documents aconseguits per préstec interbibliotecari 
en un termini màxim de 25 dies laborables. 
 
Aquest indicador avalua si la biblioteca proporciona als seus usuaris un servei eficaç i 
eficient de préstec interbibliotecari, posant a la disposició dels usuaris interns el 70% de la 
documentació sol·licitada en un termini inferior a 25 dies laborables. 
 
Per a la seua aplicació es calcula el nombre total de peticions efectuades en préstec 
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4. Nombre de reserves/any de les sales de treball en grup i sales 
d’investigadors. 
 
Amb aquest indicador es pretén complir amb el compromís de la Carta de Serveis 
relacionat amb oferir espais i equipaments suficients i diferenciats. Les sales de treball en 
grup són un servei molt demandat particularment pel col·lectiu de l'alumnat. 
 
Disposen d'aquest servei la Mediateca, Biblioteca de Filosofia i Lletres, Biblioteca 
Politècnica i Infermeria i la Biblioteca d'Educació. 
 
El nombre de sales de treball en grup és de 20 i el nombre total de reserves realitzades 
durant l'any 2014 ha sigut de 22. 166. En la següent gràfica s'arreplega la distribució per 



























 Nombre total 
de 
sol·licituds 
Nombre ateses en 25 
dies laborables 
Percentatge 
Sol·licituds de P.I. 
realitzades per la 
comunitat universitària 
4.059 3.448 84’94% 
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5. Taxes d’ocupació de les sales d’estudi de les biblioteques, de les Sales 
d’obertura 24 hores i de les sales amb obertures extraordinàries. 
 
 
Amb aquest indicador s'avalua la taxa total d'ocupació de llocs de lectura de cadascuna de 
les biblioteques. Per a açò es comptabilitzen el nombre de llocs de lectura ocupats en el 
moment del mesurament i es relacionen amb el nombre total de llocs. La recollida de 





En la següent gràfica podem veure l'ocupació mitjana de la Sala 24 hores, en els períodes 
en què no hi ha Obertures Extraordinàries per exàmens. Les dades de les 23:00 h. i 1:00 h. 
estan arreplegats durant tots els dies de la setmana i les dades de les 11:00 h. i 17:00 h. 
estan arreplegats únicament els caps de setmana i festius, que són els dies en els quals 
només està oberta la Sala 24 h. És important matisar que, quan aquesta sala té molta 









Taxa d’ocupació de sales d’estudi 




Biblioteca de Ciències 35,8% 35,4% 
Biblioteca de Filosofia i Lletres 30,4% 30,4% 
Biblioteca de Dret 38,7% 29,8% 
Biblioteca Politècnica i Ciències de la Salut 59% 56,5% 
Biblioteca de Econòmiques 35,6% 30% 
Biblioteca de Educació 55’2% 59% 
Biblioteca de Geografia 45,8% 43,7% 
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A continuació podem observar la gràfica de l'ocupació mitjana de totes les sales de l'edifici 
de la Biblioteca General, durant els períodes d'Obertures Extraordinàries per exàmens. En 
aquests períodes, s'obrin totes les sales fins i tot els caps de setmana i festius i s'amplia 
l'horari habitual de la Biblioteca fins a les 3:00 h. de la matinada. En la gràfica cal tenir en 
compte que les dades arreplegades a les 12:00 h. i 18:00 h. corresponen únicament als caps 
de setmana i festius, mentre que les dades arreplegades a les 24:00 h. i a les 2:00 h. 
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6. Nombre d’alumnes que han assistit als cursos de formació 
generals  
 
El compromís de qualitat de la Carta de Serveis obliga a la Biblioteca Universitària a oferir 
sessions de formació general sobre serveis i recursos de la Biblioteca. 
 
Aquest indicador ens dóna a conèixer el nombre d'assistents als diferents cursos de 
formació oferits per les biblioteques i PuntBiu. 
 




7. Percentatge de titulacions de grau que incorporen els cursos de 
formació CI2 
 
Aquest indicador arreplega la implantació dels cursos de Competències Informàtiques i 
Informacionals en els seus diferents nivells en els graus oferits per la Universitat. Durant 
enguany s'ha iniciat la implantació del Nivell Avançat, orientat als Treballs Fi de Grau. 
 
 Nombre de graus Nombre de graus en 
els que s’imparteix 
CI2 
Percentatge 
Nivell bàsic 41 31 75,6% 
Nivell intermedi 41 21 51,2 % 




8.  Percentatge de sol·licituds d’informació bibliogràfica complexa ateses 
en el termini de 5 dies hàbils 
 
En aquest indicador s'arreplega el percentatge de sol·licituds d'informació bibliogràfica 
complexa que han sigut ateses en el termini màxim de 5 dies hàbils. En el context d'aquest 
indicador s'entén per informació bibliogràfica complexa, aquelles que requereixen la 
utilització de dues o més recursos per a satisfer la demanda d'informació i un temps de 
resolució superior a 15 minuts. 
 
S'aplica a PUNTBIU, a cadascuna de les biblioteques de la Universitat d'Alacant, així com al 
seu conjunt. 
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9.  Percentatge de queixes i suggeriments atesos i respostes en el 
termini de 5 dies hàbils. 
 
Aquest indicador respon al compromís de la Carta de Serveis d'atendre i respondre, si 
escau, el 100% de les queixes i suggeriments rebuts en el termini màxim de 5 dies hàbils. 
 
El període de recollida de dades correspon als mesos de Setembre a Desembre. 
 
Nombre de queixes/ 
suggeriments rebuts  
Nombre de 
queixes/suggeriments 
contestats en 5 dies 
Porcentaje 












ateses en 5 dies 
hàbils 
Percentatge 
Biblioteca de Ciències 15 9 60% 
Biblioteca de Filosofia i Lletres 119 117 98% 
Biblioteca de Dret 67 67 100% 
Biblioteca Politècnica i Ciències 
de la Salut 79 79 100% 
Biblioteca de Econòmiques 109 109 100% 
Biblioteca de Educació 204 186 91% 
Biblioteca de Geografia 58 58 100% 
PuntBiu 109 109 100% 
TOTAL 760 734 96,6% 
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En la Carta de Serveis s'arreplega el compromís de posar a la disposició de la comunitat 
universitària una completa oferta de recursos electrònics de suport a 
l'ensenyament/aprenentatge i a la recerca. 
 
Amb aquest indicador i amb el següent s'avalua l'ús de les bases de dades i de les revistes 
electròniques en relació amb el nombre d'investigadors. Aquest indicador és només 
aplicable a les bases de dades. 
 
El nombre d'investigadors és de 2.313 
 
 Nnombre de recerques Nombre de 
recerques per 
investigador 
Revistes-e s/d s/d 
Bases de dades 508.005 219,63 
 
 
11. Nombre de descàrregues de artícles de revistes-e a text complet i de 
llibres-e per personal investigador. 
 
Aquest indicador avalua l'ús i obtenció de documents a text complet de les revistes i llibres 
electrònics oferits per la Biblioteca per part del personal investigador. S'aplica a les 
biblioteques de la Universitat d'Alacant en el seu conjunt.  
 
L'any 2012 el nombre de professors de la Universitat d'Alacant ascendeix a 2.313 
 
 Nombre de descàrregues Nombre de 
descàrregues per 
investigador 
Revistes-e 284.574 123,03 
Llibres-e 73.843 31,92 
 
 
                                              
12. Nombre d’accessos a la pàgina Web i al catàleg de la biblioteca  per 
usuario potencial                     
 
Aquest indicador respon al compromís de la Carta de Serveis de difondre els recursos i 
serveis a través de la pàgina web i d'altres mitjà. 
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Amb aquest indicador s'analitza l'ús de la pàgina web de la Biblioteca Universitària i del 
catàleg bibliogràfic. S'han realitzat un total de 677.350 accessos a la pàgina web i 
1.629.708 consultes al catàleg bibliogràfic. 
 
El nombre d'usuaris potencials és de 34.850 
 
 
 Nombre d’accessos Nombre d’accessos 
per usuari potencial 
Pàgina web 677.350 19,4 
Catàleg 1.629.708 46,8 
 
 













13. Nivell de coneixement, ús i satisfacció dels usuaris. 
 
L'objectiu d'aquest indicador és proporcionar una dada que quantifique la percepció que 
té l'usuari sobre els serveis de la biblioteca en el seu conjunt. 
 
Les dades que es proporcionen corresponen a l'enquesta de satisfacció d'usuaris realitzada 
en el mes de maig de 2014. El resultat de l'enquesta ha atorgat una valoració de 5’68 sobre 
7 com a mitjana global de tots els apartats.  
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Valoració global de la 
biblioteca 
Mitjana 
PAS 5,98 
PDI 6,13 
Alumnat 5,35 
 
 
 
 
 
